La incidencia de empatía intercultural en hombres y mujeres que laboran en agencias de viajes en Nuevo León by Arjona-Granados, María del Pilar
51
Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxx, enero-junio 2022, pp. 51-69
María del Pilar arjona-Granados 
Magíster en Calidad de la Universidad Iberoamericana
Facultad de Ciencias Políticas y Relaciones Interna-
cionales, Universidad Autónoma de Nuevo León
México
[mparjona@hotmail.com]
LA INCIDENCIA DE EMPATÍA 
INTERCULTURAL EN 
HOMBRES Y MUJERES QUE 
LABORAN EN AGENCIAS 
DE VIAJES EN NUEVO LEÓN1
THE INCIDENCE OF 
INTERCULTURAL EMPATHY 
IN MEN AND WOMEN WHO 
WORK IN TRAVEL AGENCIES 
IN NUEVO LEÓN
1 Para citar el artículo: Arjona, M. (2022). La incidencia de 
empatía intercultural en hombres y mujeres que laboran en 
agencias de viajes en Nuevo León. Turismo y Sociedad, vol. xxx, 
pp. 51-69. doi: https://doi.org/10.18601/01207555.n30.03 
Fecha de recepción: 12 de marzo de 2020
Fecha de modificación: 31 de agosto de 2020
Fecha de aceptación: 2 de diciembre de 2020
Resumen
El presente artículo tiene como propósito 
analizar la incidencia de la empatía inter-
cultural en hombres y mujeres en las agen-
cias de viajes en Nuevo Léon, mediante 
análisis factorial y con la utilización del 
programa spss (Statistical Package for the 
Social Sciences). Se expone un acercamien-
to teórico al tema de empatía, en particu-
lar a la empatía intercultural, así como su 
relación con el turismo. Se aplica un ins-
trumento con vialidad aceptable, validado 
mediante coeficiente de confiabilidad de 
Alfa Cronbach, aplicado a una muestra de 
52 personas: 37 mujeres y 15 hombres, con 
actividades de servicio al turismo interna-
cional en agencias de viajes. Se utilizó el 
análisis factorial con pruebas de esfericidad 
de Bartlett y kmo cubriendo el límite de 
aceptación requerida, prueba t de Student 
que relaciona una variable cuantitativa y 
una cualitativa. Mediante los diferentes 
métodos estadísticos utilizados se conclu-
yó que no hay asociación entre hombres y 
mujeres en el nivel de empatía intercultural 
en el personal de las agencias de viajes.
Palabras clave: empatía; empatía intercul-
tural; turismo; turismo internacional. 
Abstract
The purpose of this article is to analyze the 
incidence of intercultural empathy in men 
and women in travel agencies in Nuevo 
Léon through factor analysis and with the 
use of the spss program (Statistical Package 
for the Social Sciences). A theoretical ap-
proach to the subject of empathy and in par-
ticular, intercultural empathy as well as its 
relationship with tourism is presented. An 
instrument with an acceptable pathway is 
applied, validated by the reliability coeffi-
cient of Alfa Cronbach, applied to a sample 
of 52 people: 37 women and 15 men, with 
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service activities for international tourism 
in travel agencies. Factorial analysis was 
used with Bartlett and kmo sphericity tests 
covering the required acceptance limit, Stu-
dent’s t test that relates a quantitative and a 
qualitative variable. Through the different 
statistical methods used, it was concluded 
that there is no association between men 
and women in the level of intercultural 
empathy in the personnel of travel agencies.
Keywords: empathy; intercultural empathy; 
tourism; international tourism.
Introducción
El turismo representa un elemento de desa-
rrollo económico con un sustento sociocul-
tural, por tal motivo, es de vital importancia 
integrar en la visión de los participantes una 
percepción adecuada sobre las normas y 
valores culturales, que propicie la comunica-
ción y el entendimiento e incentive la gene-
ración y el consumo del turismo. En particu-
lar se requiere que el proveedor de servicios 
al turismo trascienda en la comprensión y 
aceptación de las diferencias culturales con 
respecto al turista, desplazándose del propio 
marco de referencia cultural sin perder la 
perspectiva de la cultura de origen. 
El objetivo de la investigación consiste en 
analizar la diferencia en el nivel de empa-
tía en el servicio al turismo en hombres y 
mujeres, desde una perspectiva organiza-
cional, a partir de la activa participación en 
espacios laborales del sector, en particular 
las agencias de viajes, como requisito al 
entendimiento más allá de las fronteras cul-
turales. En particular, la consideración de 
identificar los aspectos de la empatía en los 
distintos contextos del turismo conforma un 
prerrequisito emocional para establecer un 
diálogo positivo y un entendimiento inter-
cultural (Tucker, 2016).
1. Empatía, una aproximación 
teórica
El concepto original de empatía se atribu-
ye al sicólogo alemán Theodore Lipps, en 
1880, con el término Einfühlung, traducido 
al inglés como feeling, en español sentimien-
to, es decir, sentir los sentimientos de las 
otras personas (Rasoal, Eklund y Hansen, 
2011). Mientras que Hollin (2002) describe 
la empatía como la capacidad de observar 
los propios actos desde el punto de vista 
de otra persona, con la percepción que sea 
posible integrar mediante la visión, Musa, 
Thirumoorthi y Doshi (2012) establecen 
que la empatía es entendida como la ne-
cesidad de ser comprendidos mediante la 
acción de la sensibilidad personal, es decir, 
el componente externo que se percibe de la 
acción de otros en el primer concepto, así 
como la consideración y comprensión que 
fluye internamente en función a la conexión 
empática. En consonancia con ambas defi-
niciones, McLaren (2013) define la empatía 
como “Una habilidad social y emocional que 
ayuda a sentir y entender las emociones, 
circunstancias, intenciones, pensamientos y 
necesidades de los demás, de tal forma que 
permite ofrecer una comunicación y apoyo 
sensibles, perceptivos y adecuados” (p. 27). 
Incluye además la capacidad de entender y 
comprender las experiencias, situaciones, 
emociones y los sentimientos de otra per-
sona mediante la comunicación verbal y 
no verbal, de modo que desempeña un rol 
vital en la comunicación humana, ya que su 
ausencia se asocia con el comportamiento 
antisocial y la agresividad (De Vignemont 
y Singer, 2006). 
La empatía se compone de dos habilidades 
principales: una cognitiva con respecto a los 
estados mentales de los demás y una res-
puesta afectiva que comparte las emocio-
nes de los demás (Decety y Jackson, 2006; 
Decety y Moriguchi, 2007). La empatía 
cognitiva se define como la comprensión 
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intelectual/imaginativa del estado mental 
de otro (Lawrence et al., 2004). El compo-
nente intelectual es la toma de perspectiva 
y se refiere a la capacidad de comprender 
los estados mentales de los demás, inclui-
dos sus pensamientos, sentimientos, inten-
ciones y motivaciones (Engelen y Röttger 
Rössler, 2012). Es decir, la empatía cogni-
tiva refleja la capacidad de entender cómo 
otros ven el mundo. 
La empatía afectiva se refiere a la respuesta 
emocional a las expresiones emocionales 
de otros. Puede darse una correspondencia 
emocional como respuesta en la otra per-
sona (empatía pura), sentir a otra persona 
(simpatía/compasión) o tener el sentimiento 
de angustia como respuesta a la angustia de 
otra persona (angustia personal) (Gruen y 
Mendelsohn, 1986). En cuanto a la atención 
empática, la sintonía afectiva, la resonancia 
y el contagio emocional son imprescindi-
bles, siendo las cualidades necesarias que 
permiten experimentar los estados emocio-
nales de los demás (Lawrence et al., 2004). 
Por lo tanto, la preocupación empática se 
refiere a las emociones orientadas hacia 
el otro, congruentes y enfocadas en lograr 
su bienestar percibido (Batson, 1991). La 
sintonía afectiva se da mediante el reco-
nocimiento del estado afectivo de la otra 
persona percibido en los gestos y acciones 
que lo refuerzan (Stern, 1985). El contagio 
emocional se genera cuando dos individuos 
convergen emocionalmente mediante la 
mímica y la sincronización de expresiones, 
vocalizaciones, posturas, movimientos de 
uno (Hatfield, Cacioppo y Rapson, 1993). 
Mientras que la resonancia emocional se re-
fiere a la capacidad de evocar la emoción de 
otra persona, logrando su profundo interés 
(Lawrence et al., 2004).
2. Empatía intercultural
La empatía intercultural se define como la 
habilidad de captar y conectarse emocional- 
mente con personas de otras partes del mun-
do (Javidan, Teagarden, Bowen, 2010). Por 
otro lado, la aportación generada por Ridley 
y Lingle (1996) englobando el concepto de 
empatía general incluye la comprensión y 
admisión de la cultura del otro a partir de 
la propia. En éste sentido, consideran los 
mismos autores que la cultura marca dis-
tinciones importantes en función no solo 
de los valores, sino de las expectativas; por 
tal motivo, la respuesta empática integra en 
esencia la comprensión mutua sobre estas 
diferencias culturales. Adicionalmente, 
Trommsdorf, Friedlmeier y Mayer (2007) 
validan el concepto de empatía cultural 
considerando que el nivel de regulación 
emocional y de interés empático por otra 
persona muestra una marcada variación en 
función de la cultura de origen. 
En referencia al valor de los componentes 
culturales y étnicos, Wang et al. (2003) 
desarrollaron el concepto de empatía etno-
cultural, considerándola como la mostrada 
hacia miembros de grupos culturales étnicos 
y raciales que son diferentes al propio. Su 
incremento se vería reflejado en compren-
sión y respeto mutuo hacia los demás, sin 
tomar en consideración el grupo cultural o 
étnico de pertenencia. Consiste en adoptar 
la perspectiva de alguien que es percibido 
fuera del grupo, controlando los propios 
prejuicios sobre el grupo étnico o cultural 
al que pertenece la persona con la que se 
empatiza y tomar en consideración la ex-
periencia que se tiene con la otra cultura.
Si bien el estudio de la empatía en la mayor 
parte de los estudios actuales se ha exa-
minado desde una perspectiva psicológica 
(Walter, 2012), los estudiosos destacan el 
componente comunicativo que aporta la 
empatía (Floyd, 2006). Entre los beneficios 
que aporta el contar con la habilidad de la 
empatía intercultural se encuentra la clari-
dad de la comunicación (Bennet, 2013; De-
Turk, 2001). Para lograr una comunicación 
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cultural efectiva se requiere básicamente de 
la empatía, que permite, además de experi-
mentar los sentimientos del otro, reflexionar 
sobre ellos y compararlos con los propios. 
Integra así una comunicación ideal al com-
prender cómo se comporta y piensa una per-
sona y de manera práctica, desplazándose 
de su propio marco de referencia cultural 
de forma voluntaria y consciente y proyec-
tándose activamente sobre otra cultura sin 
perder la propia perspectiva de la situación.
El profundizar en el conocimiento de la pro-
pia cultura y de las otras, permite en la prác-
tica transitar conscientemente a una cultura 
diferente, tomando la perspectiva de la otra 
persona y lograr comprensión en ambos sen-
tidos más allá de las fronteras culturales. De 
igual manera, se aprende de las experiencias 
de personas diferentes, así como su enfoque 
para enfrentarlas, mediante una visión em-
pática (Zhu, 2011). Concretando, se puede 
referir la capacidad de empatía intercultural 
a la competencia basada en la comprensión 
de los estados emocionales de las personas, 
con el fin de minimizar las barreras psicoló-
gicas en relación con una cultura específica.
3. Barreras de la empatía 
intercultural
Si bien dentro de la aceptación y compren-
sión racional de las diferencias culturales 
con una cultura determinada y considerando 
que culturas diferentes en ocasiones com-
parten objetivos determinados, como son 
comportamientos, creencias, valores, hábi-
tos, costumbres, formas de comunicación, 
se pueden identificar barreras que impiden 
el entendimiento cultural, como: descono-
cer la cultura objetivo y falta de contacto 
con personas de esa cultura; considerar las 
generalidades de esa cultura, descuidando 
las diferencias específicas con las demás; 
diferencias en los patrones de pensamiento 
de las personas y la interpretación y el sig-
nificado al aprenderlo; practicar de forma 
indiscriminada las costumbres culturales 
sin analizar su significado. 
Los factores que representan barreras en el 
aprendizaje de la empatía intercultural son:
Estereotipos: son consecuencia de la inte-
racción cultural y consisten en la percepción 
errónea sobre las personas de grupos que 
están configurados por sus sistemas de va-
lores personales de sus sistemas cognitivos. 
A pesar de que los estereotipos nunca deben 
aplicarse para describir un comportamiento 
individual, ya que pertenecen a todo un gru-
po, las personas acostumbran utilizar esta 
etiqueta en forma incorrecta para describir 
minorías étnicas y culturales individuales 
(Adler, 1986).
El prejuicio: es un juicio prematuro o una 
actitud negativa hacia una persona o grupo 
de personas que no se basa en hechos obje-
tivos, sino más bien en estereotipos simpli-
ficados en exceso y sobre puntos de vista 
generalizados de grupos o tipos de personas 
(Tucker, 2016; Tucker-Ladd, Clayton, 2000). 
Es también el resultado de experiencias 
emocionales previas con personas similares.
Falta de sensibilidad cultural: se refiere a 
la capacidad de ser consciente de las otras 
culturas, así como las diferencias entre 
ellas, de manera que no afecte la correcta 
interacción. La sensibilidad cultural signi-
fica ser consciente de que las diferencias y 
similitudes culturales existen y tienen efecto 
en los valores, el aprendizaje y el compor-
tamiento (Stafford, Eking, López, 1997). Se 
atribuye la falta de sensibilidad cultural a 
factores como: la ignorancia en los patrones 
de pensamiento derivados de las diferentes 
culturas; desconocimiento de las diferencias 
en el sistema de valores, normas y creencias, 
lo que conforma el comportamiento de los 
miembros de una cultura. Las características 
del sistema de valores lo conforman como 
único, duradero y relativamente estable, por 
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lo que en la comunicación intercultural se 
requiere conocer de su relevancia para lograr 
la empatía (Zhu, 2011). 
Si bien cada barrera específicamente define 
una división, la presencia de estereotipos ca-
rentes de objetividad conforma un prejuicio, 
que impactará en términos de interacción 
social y finalmente en falta de sensibilidad 
cultural. Lo anterior genera ausencia de com-
prensión, que resulta del desconocimiento de 
la base cultural del sistema de creencias con 
respecto una persona. Es decir, la empatía 
intercultural se refleja en la capacidad de 
comprender los estados emocionales de las 
personas de culturas diferentes, disminuyen-
do o eliminando las barreras psicológicas 
que podrían interferir en torno al entendi-
miento entre las distintas culturas.
4. Presencia de la empatía en 
hombres y mujeres en turismo
Para efectos del presente estudio se con-
templa el sexo en la empatía, como variable 
de control estadístico. Cabe mencionar que 
para Blas (2001) los inconvenientes del uso 
de la palabra sexo son menores que los del 
uso del término género, ya que en español 
se prefiere en primer término, para evitar 
connotaciones indeseadas en algunas deri-
vaciones de la palabra sexual. Agrega que 
hay ausencia de claridad en que las dife-
rencias biológicas no pueden representar 
un factor adicional explicativo.
Por lo que se refiere a estudios de Hoffman 
(1977), destacan los hallazgos que confirman 
que la respuesta afectiva a los sentimientos 
de otra persona se encuentra de forma más 
relevante en las mujeres que en los varones. 
Argumenta que las mujeres tienen mayor 
tendencia a imaginarse en el lugar del otro, 
mientras que los varones, por lo contrario, 
tienden hacia acciones instrumentales. Adi-
cionalmente, considera que la tendencia a 
la empatía en las mujeres puede tener una 
relación con la orientación afectiva proso-
cial en la que está presente la tendencia a 
experimentar culpa por el daño a otros. Por 
su parte, Eisenberg y Lennon (1983) com-
pararon resultados de diferentes técnicas 
para evaluar la empatía y concluyeron que 
la respuesta de las mujeres es más empática 
que la de los varones en procedimientos de 
autoinforme, situaciones simuladas e inter-
pretación de historias o escenas. Posteriores 
estudios (Mestre, Samper, Tur y Díez, 2001; 
Mestre, Samper y Frías, 2002, 2004) dieron 
resultados semejantes, encontrando diferen-
cias en la empatía, de forma significativa-
mente más alta en mujeres que en hombres. 
Algunos estudios realizados sobre las dife-
rencias entre hombres y mujeres en cuanto 
a la empatía intercultural (Hoffman, 1977; 
Lennon y Eisenberg, 1987; Ruckert, Branch 
y Doan, 2011) muestran que las mujeres 
tienen más altos niveles. En contraste, hay 
autores que consideran que en la medida de 
la empatía, las diferencias que se presentan 
en los resultados dependen del diseño del 
cuestionario (Eisenberg y Lennon, 1983). 
Además, la percepción de la persona tiene 
un papel mediador especialmente relevante 
para entender las relaciones entre los ante-
cedentes y el proceso empático: ante una 
misma situación y una misma emoción, por 
parte de la persona y el objetivo, diferentes 
personas empatizarán de diferente manera, 
puesto que distintos motivos impulsan a la 
persona a su objetivo. 
Estudios sobre empatía como el de Block 
(1976) mostraban que no se encontraban 
diferencias entre hombres y mujeres en su 
nivel de empatía. Sin embargo, más tarde 
Hoffman (1977) dividió la empatía en afec-
tiva y cognitiva, encontrando una tendencia 
más alta en las mujeres con relación a los 
hombres en la empatía afectiva, no así en la 
cognitiva. Más aún, con el fin de replicar 
los resultados, Eisenberg y Lennon (1983) 
se enfocaron en analizar la diferencia entre 
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ambos sexos, en la dimensión cognitiva ob-
teniendo resultados similares a los de Hoff-
man, con la interpretación de los autores en 
referencia, a que se trataba de representa-
ción basada en estereotipos, considerando 
que en los cuestionarios que miden la ten-
dencia a experimentar la empatía emocional 
las mujeres se presentan más empáticas por 
ser lo que se espera de ellas, en tanto que los 
hombres hacen lo contrario. Batson, Fultz y 
Schoenrade (1987) exponen que la tendencia 
a percibir la empatía en grado mayor por mu-
jeres que hombres guarda relación con los 
estereotipos sociales que otorgan a la mujer 
más sensibilidad emocional, así como mayor 
inclinación al cuidado y apoyo de los más 
débiles (niños y ancianos). Así mismo, se 
muestra en las mujeres un aumento marcado 
en la capacidad para detectar sentimientos 
y señales no verbales así como más interés 
en aspectos sociales de la interacción y los 
sentimientos de otros. La anterior explica-
ción ha tenido apoyo empírico, resultado de 
otros estudios (Ickes, 2006).
Se debe agregar que en el ámbito del turis-
mo se requiere que las personas trabajen de 
forma eficaz con otras culturas, por lo que 
es necesario su entendimiento de la manera 
correcta. Los individuos con un alto grado de 
empatía cultural pueden entender y diferen-
ciar los comportamientos, ideas y emociones 
de otros grupos; inversamente, los individuos 
con baja empatía cultural muestran dificul-
tades para identificar comportamientos, 
ideas y emociones de grupos con diferentes 
antecedentes culturales (van der Zee y van 
Oudenhoven, 2000, 2002; van de Zee, Zaal 
y Piekstra, 2003).
Junto con lo anterior, cabe destacar algunos 
estudios sobre empatía en turismo que Tuc-
ker (2016) llevó a cabo, mediante una inves-
tigación en la que determina la relevancia de 
identificar los aspectos de la empatía en los 
distintos contextos del turismo, consideran-
do lo que llamó “empatizar turísticamente” 
como un prerrequisito emocional para es-
tablecer un diálogo positivo con el otro, la 
proximidad, el entendimiento intercultural 
y finalmente la paz. Actualmente se reco-
noce la importancia de la interacción entre 
empleados y clientes en el contexto de la 
hospitalidad (Chu y Murrmann, 2006; Kuo 
et al., 2012). Es decir, los pensamientos y 
sentimientos de los clientes involucrados en 
los atributos del servicio prestado afectan las 
emociones de manera positiva o negativa. 
Por su parte, Tesone y Ricci (2012) con base 
a sus investigaciones, en Florida (ee. uu.), 
calificaron como el atributo de mayor re-
levancia en el personal para integrarse a la 
industria hotelera la capacidad de empatizar 
con los huéspedes. Los estudios demostra-
ron que quienes tienen mayores atributos 
empáticos están más en sintonía para detec-
tar las señales de necesidades transmitidas 
por otros, esenciales en ciertas disciplinas 
de atención a clientes (Bostjancic, 2010). Es 
un elemento vital para el personal encarga-
do de la gerencia de hoteles ser sensible a 
las emociones de las personas y reaccionar 
adecuadamente ante situaciones inespera-
das (Wilks y Hemsworth, 2012). Albiero 
y Matricardi (2013) realizaron estudios de 
la escala de empatía etnocultural de Wang 
et al. (2003), que confirmaron la validez y 
confiabilidad adecuadas mediante métodos 
de análisis multivariante, encontrando una 
asociación moderada con la escala de em-
patía general y una fuerte relación negativa 
con la medida de prejuicio. Cabe hacer men-
ción de la falta de estudios en el contexto 
del turismo que aborden las diferencias de 
respuesta empática entre hombres y mujeres 
en el desarrollo de las distintas actividades 
que conforman la cadena de provisión de 
servicio al turismo.
5. Metodología de análisis
La investigación se realiza de forma trans-
versal y se consideran hombres y mujeres 
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que laboran en agencias de viajes, de for-
ma independiente y en un único momento 
temporal. El tipo de muestreo es incidental 
y no probabilístico, ya que se tomaron las 
encuestas de quienes tuvieron la disponibi-
lidad de responder, como establece Pereda 
(1987), denominando la muestra incidental 
como aquella que se emplea porque está a 
disposición del investigador en determi-
nado momento. El estudio se realizó con el 
personal que labora en agencias de viajes 
en el estado de Nuevo León en el primer 
semestre de 2019. 
El uso de la técnica del análisis multivariado, 
que cuenta con gran difusión, permite en 
particular en las organizaciones generar el 
conocimiento que orienta los planes de for-
ma acertada. Se refiere a todas las técnicas 
estadísticas que simultáneamente analizan 
múltiples mediciones en individuos u obje-
tos que se va a investigar, además de analizar 
más de dos variables (Hair et al., 2006). El 
programa spss (Statisdtical Package for the 
Social Sciences), orientado a la realización 
de análisis estadísticos, se utiliza en el pre-
sente estudio. 
Para validar el tamaño de la muestra con el 
uso de spss, Hair et al. (1999) mencionan 
que los investigadores no deben usar análisis 
factorial con muestras de tamaño inferior a 
50. Establece una regla que determina que 
debe ser un múltiplo de 10 observaciones 
por variable, o incluso 20. Adicionalmente, 
De la Garza-García et al. (2013) confirma 
que la técnica de factores no debe utilizarse 
para casos en que el número de entrevistas 
sea menor de 50 y agrega que también la 
muestra debe ser cuatro o cinco veces el 
número de variables que se pretende agrupar 
con la técnica. 
Hipótesis de investigación, incidencia de 
empatía intercultural en hombres y mujeres 
que laboran en agencias de viajes. 
• H0: no existe diferencia significativa en 
el nivel de empatía intercultural entre 
hombres y mujeres que laboran en agen-
cias de viajes; 
• H1: existe diferencia significativa en el 
nivel de empatía intercultural entre hom-
bres y mujeres que laboran en agencias 
de viajes. 
Para la realización de la investigación se 
definió la unidad de análisis integrada por 
personas que proporcionan servicios al turis-
mo con experiencia en el sector. Se conformó 
la muestra con 52 personas entre hombres y 
mujeres que laboran actualmente en agencias 
de viajes y que manifestaron dar atención a 
turismo internacional, en el estado de Nuevo 
León (México). 
Se diseñó el instrumento de investigación 
a partir de las definiciones de los distintos 
autores tomando como base el marco teórico 
consultado, en especial del instrumento de 
empatía cultural que forma parte del estudio 
de competencias interculturales mpq de Van 
der Zee y Oudenhoven (1998, 2000). El cues-
tionario de personalidad multicultural cuenta 
con factores considerados de forma consis-
tente en los estudios de efectividad interna-
cional. Los factores son empatía cultural, 
mentalidad abierta, estabilidad emocional, 
orientación a la acción, aventura/curiosidad, 
flexibilidad y extraversión. Los elementos 
del mpq de cada dimensión se interpretan 
describiendo comportamientos o tendencias 
concretas que indican esa dimensión.
El presente estudio integra además elemen-
tos de la escala del modelo de sensibilidad 
intercultural de Chen y Starosta (2000), de 
los cinco factores como son “interacción en 
la presentación”, “respeto por la diferencia 
cultural”, “confianza de la interacción”, 
“disfrute de la interacción” y “atención en la 
interacción”. Con ítems como: “Me considero 
sensible a los aspectos culturales sutiles al 
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interactuar con personas de otras culturas”; 
“Simpatizo con personas de otras cultu-
ras”; “Respeto los valores y las formas de 
comportarse de personas de otras culturas”; 
“Mi trato es cordial con personas de otras 
culturas”; “Me considero de mente abierta a 
personas de otras culturas”. La validación del 
contenido de la encuesta se realizó mediante 
la consulta de expertos que se desempeñan 
en el área del turismo internacional, tres en 
sectores público en el ámbito de políticas 
turísticas, promoción y desarrollo y progra-
mas de turismo y tres en el sector privado: 
consultoría en turismo, gerencia de ventas y 
dirección de hotel en la República Mexicana. 
En promedio, todos cuentan con más de 15 
años de experiencia en el ámbito del turismo. 
Lo anterior permitió adaptar el instrumento 
al contexto del turismo considerando las 
observaciones y adaptaciones indicadas.
Se generó un cuestionario con 11 ítems, mis-
mos que se aplicaron de forma presencial o 
vía correo electrónico proporcionado por las 
agencias contactadas, que confirmaron dar 
atención a clientes internacionales, consi-
derando el perfil especificado. Se contó con 
la respuesta de 52 cuestionarios completos 
de una total de 65 enviados, es decir, el 80%. 
En el instrumento se integraron preguntas 
de control para identificar si se trata de 
hombre o mujer, edad, área de especialidad 
y años de experiencia en turismo. Lo ante-
rior con objeto de identificar elementos de 
referencia, así como verificar la práctica y 
experiencia en el área de estudio. 
El indicador para determinar las respuestas 
del cuestionario usado es la escala de Likert, 
considerando el estudio del número de alter-
nativas u opciones de respuesta de Dawes 
(2008) que señala la ausencia de diferencias 
significativas en medias, varianzas y curto-
sis en la comparación de las tres versiones de 
un mismo instrumento con escalas de cinco, 
siete y diez alternativas. Con fundamento en 
lo anterior, el número de alternativas para la 
encuesta se determinó en cinco respuestas, 
basado en la frecuencia en que se realiza el 
cuestionamiento: siempre, que corresponde 
al 100%; casi siempre, al 75%; algunas ve-
ces, al 50%; pocas veces al 25%; y nunca, 0. 
Con apoyo del programa spss, las respuestas 
sometieron al modelo de coeficiente alpha 
de Cronbach de consistencia interna basado 
en el promedio de las correlaciones de los 
ítems, con el propósito de definir la fiabili-
dad del instrumento, midiendo el aporte de 
cada ítem y la mejora de fiabilidad en caso 
de su exclusión. Mide la confiabilidad en 
un rango de 0 a 1, el obtener valores de .60 
y .70 representan un límite bajo de acepta-
ción (Hair et al., 2006). Es decir, determina 
la fiabilidad del instrumento mediante la 
medición de aporte de cada ítem. 
Para determinar la coherencia entre todos 
los ítems de una misma escala se utiliza la 
coherencia interna, sin ser posible su uso en 
aquellas medidas que utilizan pocos ítems 
(Cronbach, 1951). Con objeto de lograr un 
grado de precisión y consistencia acepta-
ble, por encima de .7 de alfa de Cronbach se 
desagregaron cuatro ítems del instrumento 
original, resultando un .717 con siete ítems 
finales, ya que con los once originales se 
obtuvo un alfa de Cronbach de .693. 
Tabla 1. Estadísticos de fiabilidad
Alfa de 
Cronbach
Alfa de Cronbach  






Elaboración propia, spss 2019
El test de Bertlett mide el nivel de signifi-
cancia de todas las correlaciones que integra 
la matriz de correlación. Esta prueba es la 
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que más se utiliza con más frecuencia para 
probar la homogeneidad de las varianzas 
(Conover et al., 1981). El estadístico que se 
genera comprueba la diferencia que existe 
con el nivel de significancia, considerando 
que es aceptable una medida a partir de .7 
de kmo (medida de adecuación muestral de 
Kaiser-Mayer-Olikin). 
Los ítems del instrumento final se confor-
man de cuestiones referentes a la atención 
a personas de otras culturas; considerar la 
sensibilidad a los aspectos culturales al 
interactuar interculturalmente; simpatizar 
con personas de otras culturas; comprensión 
hacia los sentimientos de personas de otras 
culturas; respeto a los valores y formas de 
comportamiento intercultural; mentalidad 
abierta hacia personas de otras culturas. 
Para definir si los ítems están suficiente-
mente interrelacionados para proceder a 
aplicar el análisis factorial se pueden uti-
lizar técnicas estadísticas como el test de 
esfericidad de Bartlett y la medida de ade-
cuación muestral de Kaiser-Mayer-Olikin 
(kmo) (Comrey, 1978). 
El test de esfericidad de Bartlett permite 
evaluar la hipótesis que afirma que las varia-
bles no están correlacionadas. Si los resul-
tados obtenidos en la comparación resultan 
significativos a un nivel p menor que .05 
se rechaza la hipótesis nula y se considera 
que las variables están suficientemente in-
tercorrelacionadas para realizar un análisis 
factorial (Everitt y Wykes, 2001). 
Es posible que esta prueba muestre resulta-
dos relevantes sin presentarse correlaciones 
considerables entre variables, por lo que se 
recomienda utilizar además la medida kmo 
(Sierra Bravo, 1981). El kmo se interpreta de 
forma similar a los coeficientes de confia-
bilidad, con rango de 0 a 1 considerándose 
adecuado un valor igual o superior a .70, que 
significa una que hay una interrelación sa-
tisfactoria entre los ítems (Hair et al, 2006). 
Es lícito utilizar el análisis factorial después 
de verificar los supuestos y exigencias de 
los anteriores análisis.
Tabla 2. kmo y prueba de Bartlett
Medida de adecuación muestral  
de Kaiser-Meyer-Olkin .723







Elaboración propia, spss 2019
En la muestra hallamos que los casos váli-
dos son el 100% de los 52 encuestados, que 
se conformaron de 37 mujeres y 15 hombres, 
integrados de forma práctica en la variable 
denominada sexo en el programa de spss.








N.º % N.º % N.º %
Fem. 37 100.0 0 0.0 37 100.0
Masc. 15 100.0 0 0.0 15 100.0
* Eliminación por lista basada en todas las variables 
de procedimiento. 
Elaboración propia, spss 2019
En lo referente a los estadísticos de grupo, el 
intervalo de confianza del 95% para la media 
de cada grupo permite detectar en la estima-
ción puntual de la media que de forma prác-
tica se denomina sexo, fem y masc en ambos 
grupos (4.3591 con 4.5429) la diferencia en 
los intervalos de confianza, siendo altamente 
improbable que la variables empatía intercul-
tural y sexo estén relacionadas en el personal 
de las agencias de viajes.
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Tabla 4. Estadísticos de grupo
Sexo N.º Media Desviación típ.
Error típ. 
 de la media
EI
Fem. 37 4.3591 .41049 .06748
Masc. 15 4.5429 .35076 .09058
Elaboración propia, spss 2019
En el cuadro de estadísticos descriptivos 
que presenta un resumen de la variable 
cuantitativa en los grupos establecidos por 
la variable cualitativa denominada sexo, 
mediante el programa spss, se identifican 
los intervalos de confianza para la media de 
cada grupo, lo que puede significar una al-
ternativa al contraste de hipótesis en relación 
Tabla 5. Estadísticos descriptivos




Intervalo de confianza para la media al 95%
Límite inferior 4.2222
Límite superior 4.4959












Intervalo de confianza para la media al 95%
Límite inferior 4.3486
Límite superior 4.7371










Elaboración propia, spss 2019
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con las variables. Dentro de las estimacio-
nes se distingue la media de ambos grupos 
(4.3591 y 4.5429) así como sus intervalos de 
confianza, que son diferentes, lo cual indica 
que es altamente improbable que las varia-
bles de empatía intercultural y sexo estén 
relacionadas en el personal de las agencias 
de viajes (esto conllevaría que la media en 
ambos grupos fuera muy diferente).
Para evaluar la normalidad de una distribu-
ción es común utilizar el procedimiento es-
tadístico que maneja pruebas de contrastes 
de bondad de ajuste, como los estadísticos 
Shapiro-Wilk y Kolmorogov-Smirnof, men-
cionado por Pérez (2004), resultan con alta 
sensibilidad a pequeñas desviaciones de la 
normalidad cuando se trabaja con muestras 
de gran tamaño, por lo que es poco recomen-
dable utilizar un solo método de evaluación 
de la normalidad. 
Las pruebas de normalidad se muestran a 
continuación, identificando la significación 
estadística de los dos contrastes, se asume 
la normalidad de la distribución ya que en 
ambos grupos el nivel de “p” es no signi-
ficativo, ya que “p” es mayor a 0.05 (.272 
y .088). Por lo antes expuesto, se asume la 
normalidad de la variable cuantitativa em-
patía intercultural en hombres y mujeres. 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
Fem. .135 37 .087 .964 37 .272
Masc. .199 15 .113 .898 15 .088
* Corrección de la significación de Lilliefors. 
Elaboración propia, spss 2019 
Modelo 1. Gráficos Q-Q normales
Elaboración propia, spss 2019
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Elaboración propia, spss 2019
Modelo 2. Imagen de tallo box-plot
Elaboración propia, spss 2019
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6. Imagen de tallo (caja)
El box-plot es una representación gráfica 
de la distribución de la variable cuantita- 
tiva (empatía intercultural) en los dos gru-
pos establecidos por la variable cualitativa 
(para fines prácticos del programa, sexo: 
femenino y masculino), nos permite una 
aproximación visual al contraste de hipó-
tesis, que plantea como hipótesis nula (Ho) 
que no existe una diferencia significativa en 
el nivel de empatía intercultural en hombres 
y mujeres (véase el modelo 2). 
En la imagen se percibe una media ligera-
mente mayor en el sexo masculino que en el 
femenino, las medianas son muy parecidas 
(4.42 y 4.57) y el porcentaje de encuestados 
de cada caja arrojó resultados similares.
La aproximación inferencial con el análisis 
de intervalos de confianza de las medias 
como el estudio de gráficos de caja permite 
una evaluación sobre la relación de las va-
riables, lo cual se confirma adicionalmente 
con el contraste de hipótesis. 
7. Prueba T para muestras 
independientes
Cuando se cumple con el criterio de norma-
lidad, puede llevarse a cabo la evaluación 
inferencial, ya sea comparando los inter-
valos de confianza de las medias de ambos 
grupos o mediante el contraste de hipótesis, 
considerando la hipótesis nula:
H0 →μ1 = μ2
Una prueba de homogeneidad de varianzas 
(prueba de Levene) indica información rela-
cionada con un segundo requisito para usar 
la comparación de medias mediante la prue-
ba T de Student; la homogeneidad de va-
rianzas. Mediante un contraste estadístico 
F de Snedecor se genera un grado de signi-
ficancia estadística o valor “p” asociado a la 
hipótesis nula de “las varianzas son homo- 
géneas” (Cohen, 1988). Cuando el valor p 
es significativo (mayor a 0.05) se duda de 
la homogeneidad de varianzas. 
El resultado refleja en la doble salida de la 
comparación de medias de los dos grupos, 
expresadas en dos filas: en la fila superior 
cuando se han asumido varianzas iguales 
(o prueba de Levene); o en la línea inferior 
los resultados son lo que habría que elegir 
cuando no se ha asumido varianzas igua-
les, es decir, cuando la prueba de Levene 
es significativa o bien, p < a 0.05. 
La prueba T para igualdad de medias arro-
ja información relativa al valor T (t), los 
Tabla 7. Prueba de muestras independientes
Prueba de Levene  
para igualdad de varianzas
Prueba T para la igualdad de medias





Error típ. de  
la diferencia




Se han asumido 
varianzas iguales
.736 .395 -1.521 50 .134 -.18378 .12081 -.42644 .05887
No se han asumido 
varianzas iguales
-1.627 30 .114 -.18378 .11294 -.41437 .04680
Elaboración propia, spss 2019
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grados de libertad del estadístico (gl), y lo 
más importante, el valor de “p” (sig. bila-
teral) asociado al contraste. El valor de la 
diferencia de medias entre los dos grupos, 
su error típico y el intervalo de confianza 
al 95% de dicha diferencia de medias, in-
dica que tan diferentes son las medias de la 
población, no sólo mediante una estimación 
puntual, sino también a través de un interva-
lo de valores con elevadas probabilidades de 
indicar la verdadera diferencia de medias. 
Además de la estimación de la diferencia o 
similitud de las medias entre ambos grupos, 
indica la precisión de la estimación de in-
tervalo de confianza con valor cero, ya que 
no hay diferencia en las medias de ambos 
grupos y el rango entre el valor superior 
e inferior es pequeño, se considera que la 
estimación es bastante precisa. 
En los resultados, la prueba de Levene no es 
significativa (p = 0.395), por lo que se asume 
homogeneidad de varianzas y al identificar 
EI (empatía intercultural) en el renglón su-
perior, la t de Student indica que “se han 
asumido varianzas iguales”: el estadístico t 
vale -1.521 (con 50 grados de libertad) y el 
valor “p” asociado es de 0.134. 
8. Resultados 
Se puede concluir que “(No hay asociación 
entre hombres y mujeres en el nivel de empa-
tía intercultural en el personal de las agencias 
de viajes, ya que las medias en los resultados 
entre ambos grupos no son estadísticamen-
te diferentes al nivel de significación alfa 
= 0.05)”. 
Se acepta la hipótesis nula Ho. Se rechaza 
la hipótesis H1.
 • Ho: No existe diferencia significativa 
en el nivel de empatía intercultural por 
sexo, es decir, entre hombres y mujeres 
que laboran en agencias de viajes.
Los distintos mecanismos aplicados con la 
utilización del programa spss generaron una 
confirmación en el mismo sentido sobre la 
hipótesis inicial, mediante un estudio cuan-
titativamente confirmatorio.
Dentro de las limitaciones del estudio se en-
cuentra que existen otras variables que son 
relevantes en la construcción de la empatía 
y que convendría explorar, como son expe-
riencia en el ramo del turismo y formación 
académica. Alligood y May (2000) afirman 
que en las respuestas de empatía interviene 
la influencia de variables como sexo, género, 
cultura, ambiente social, forma de comuni-
cación individual y habilidades aprendidas. 
Los resultados encontrados muestran que 
la aplicación del instrumento en el ámbito 
del turismo y en particular de las agencias de 
viajes representa una ventaja en el sentido de 
contar con la empatía del personal de forma 
casi uniforme, independientemente del sexo 
(hombre o mujer) y, por lo tanto, la atención 
al cliente integra los elementos de compren-
sión y entendimiento requeridos, además de 
considerar la sensibilidad cultural. 
Conclusiones
El significado de la empatía parte de la com-
prensión de la otra persona a partir del pro- 
pio marco de referencia, y en este sentido 
la empatía intercultural permite entender y 
comprender a las personas de distintas cul-
turas a partir de la propia. En el ámbito del 
turismo cobra especial importancia dado que 
las emociones expresadas por los visitantes 
de distintas culturas difieren y requieren 
entendimiento y comprensión por parte del 
personal que labora en agencias de viajes. 
Adicionalmente, son de considerar los aspec-
tos y barreras que limitan el entendimiento 
emocional de las distintas culturas para su 
adecuada atención. 
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Para las empresas dedicadas al turismo, al 
tratarse de un servicio directo, con interac-
ciones de distintas culturas, la empatía inter-
cultural cobra especial importancia ya que 
los valores, costumbres y hábitos difieren y 
es relevante entender el sentir de las personas, 
independientemente del origen y su cultura. 
Lo anterior impactará directamente en la 
respuesta y evaluación del visitante, creando 
un círculo virtuoso relacionado con la aten-
ción empática. En particular los resultados 
demuestran que las actividades que se enfo-
can en atención al cliente en las agencias de 
viajes pueden ser realizadas indistintamente 
por hombres o mujeres, con los resultados 
similares en términos de empatía. 
Si bien el enfoque cuantitativo permite abor-
dar las diferencias entre hombres y mujeres 
que laboran en un particular contexto turís-
tico, se percibe una necesidad de indagar con 
el tema de la empatía, en líneas de investi-
gación en distintas entidades del sector, con 
un enfoque integral y relacional. Lo anterior 
alineado a investigar el conocimiento, explo-
ración e interrelaciones de hombres y mujeres 
que participan en algún eslabón de la cadena 
de servicios del sector. La detección de la 
relevancia y su impacto permitirá la opor-
tuna intervención educativa en el personal, 
así como el filtro y rediseño de perfiles de 
puestos, entre otras cosas. 
El propósito de la investigación se cumplió 
al confirmar en la muestra elegida la ausen-
cia de diferencia significativa entre hombres 
y mujeres que laboran en agencias de viajes 
en un contexto definido a Nuevo León, de-
jando paso a investigaciones que aborden 
posible diferencia en empatía intercultural 
con base en los años de experiencia en el 
sector, o bien con las actividades que se rea-
lizan en un determinado puesto dentro del 
sector del turismo, formación profesional o 
inclusive considerarlo desde el enfoque del 
empresario o bien del empleado. 
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